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Sahrul Alim, 16312121, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Jasa Transportasi GOJEK di Kota Gresik. Manajemen, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhammadiyah Gresik, Juli 2020. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan melakukan pengujian pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan Gojek. Pengambilan sampel 

dilakukan dengan metode Nonprobability sampling. Sampel yang digunakan 

merupakan konsumen Gojek dengan jumlah 125 sampel. Pengujian dilakukan 

dengan menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel Berwujud (Tangible), Kehandalan (Reliability), Tanggapan 

(Responsivenes), dan Jaminan (assurance) berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan  variabel Empati (empathy) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara 

bersamaan kualitas pelayanan berpengaruh dan positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kata kunci :  Berwujud (Tangible), Kehandalan (Reliability), Tanggapan 

(Responsivenes), dan Jaminan (assurance), Empati (empathy) 



 

 
 

 

Sahrul alim, 16312121, The Influence Quality of Service on Consumer 

Satisfaction on Transport Services in the City of Gresik. Management, faculty of 

economics and business, muhammadiyah university gresik, July 2020. 

 

ABSTRACT 

The aim of this research is to test the impact of quality services on consumer 

satisfaction in the gojek company. Sampling research using nonsampling 

methods. The sample was used to make a consumer taxi with 125 samples. The 

test was done using linear regression. Research shows that tangible variables, 

reliability, responsivness, and assurance are positive and insignificant effects to 

consumer satisfaction. Whereas empathic variables are positive and significant 

effects to consumer satisfaction. Simultaneously the quality of service is 

significant and positive toward consumer satisfaction.  
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